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Estimado amigo:
Desde el lanzamiento de GovBenefits.gov el 29 de abril de 2002, el Departamento del
Trabajo ha tenido el honor y privilegio de servir como socio director de esta importante
iniciativa al servicio de los ciudadanos. Cada afio se ha experimentado un crecimiento y
axito constantes, v ¢ 2008 no o2 la excepridn., Aunque &n otros tiempaos habria parecido
una meta inimaginable, GovBenefits.gov ha logrado servir a un total de mas de 31 millones
de visitantes al sitio. En total, nuestros usuarios han realizado mas de 23 millones de visitas
a paginas con informacidn de beneficios del Gobierno.

GovBenafts.gov continda innovanda v brindando valor méas alld de su misidén central,
Muestros sitios Conexiones a Medida (Customized Connections, en inglés) permiten a los
ciudadanos enfocar ain més su bisqueda de beneficios, conectindolos directamente con
los programas de cada agencia en particular. La implementacion exitosa de la herramienta
para determinar |a elegibilidad a banehcios [BEST, por sus siglas en inglés) de la
Administracién del Seguro Social en marzo de 2008, fue una prueba de que la tecnologia
para pre-evaluacion de elegibilidad de GovBenefits.gov puede mejorar un sitio de manera
efectiva, eiminar redundancia v ahamrar dalares de los contribuyentes. El sitio VA Beneht
Finder, actualmente en desarrollo, se enfocard en los beneficios para veteranos y
continuarad apravechando las herramientas v tecnologia con las que cuanta
GovBenefits.gow.

Si tomamos nuestros éxitos paiados como sefales de nuestro futuro, GovBenafits.gov sin
duda alcanzard su objetive a largo plaze de permitir a todos los ciudadanos encontrar
beneficios del Gobiemo a través de Internet de manera sencilla, mejorando con ello la
calidad de vida de millenes de personas,

Me gustaria agradecer de manera personal a cada uno de los socios contribuyentes de
GovBenefits.gov por su constante apayo v colabaracién, una clave importante para
NUBSro éxit continug.

Cordialmente,

Patrick Pizzella

Subsecretario de Administracidn y Gestidn
Gorente Principal de Informatica (CIO)
Departamento del Trabajo de los Estados Unidos

MNotas biograficas

Patrick Pizzella se ha desemnpeiiado como Subsecretario de Administracion y Gestion
del Departmmento del Trabajo desde su confimacion por el Senado de los Estados
Unidos el 9 de mayo de 2001. En este cargo, el Sr. Pizzella finge como asesor
principal del Secretano del Trabajo en los programas de admomistracon ¥ gestion del
Departamento, ¥ como Gerente Principal de Informética (C10) v Gerente Principal de
Capital Humano (CHCO)




Introduccion

GovBenetits.gov permute a las personas tomar decisiones para s mismas y para sus

fanulias, brindando un tnico sitio web en donde tienen acceso a mnformacion de

cerca de 1.000 beneficios v programas de asistencia del Gobierno. GovBenetits. gox

reduce de manera sigmificativa el tiempo que los individuos invierten para

identificar y accesar informacion relevante respecto a programas de beneficios del

Gobierno gue comeiden con sus necesidades especificas,

En el 2002, la Casa Blanca puso en marcha esfuerzos
intensos por construir, lanzar y administrar un amplio
portafolio de sitios web del Gobierno orientados a
los ciudadanos, a los negocios y a otros organismaos
del Gobierno. Operados, administrados v apoyados
por sociedades de agencias federales, estas
iniciativas proporcionaron soluciones de excelente
calidad, tales como declaracion de impuestos de los
ciudadanos, elaboracion de reglamentos federales,
entrenamiento electrénico y divulgacion de
informacidn sobre beneficios. Los benehciarios
incluyen ciudadanos, negocios y empleados del
Gobierno federal y estatal.

Oficma de Adnnnistracion v Presupuesto
‘Report To Congress On The Benelits
O The President s E-Crovermment Imnatives”™, 2008

La primera de estas iniciativas en llegar a Internet fue
GovBenehts.gov, un esfuerzo por brindar a los
ciudadanos un Unico punto de acceso a los beneficios
¥ programas de asistencia del Gobierno. Cuando se
publicd el sitio por primera vez, contenia 55
programas que representaban a las diez agencias
federales socias originales. Para mayo de 2008, el sitio
habia crecido hasta incluir a mas de 1,000 programas,
representando a 17 socios federales, con un total de
411 programas federales y 611 programas
financiados federalmente y administrados por los
estados. Recientemente, GovBenefits.gov ha
agregado programas en los Territorios de los Estados
Unidos: existe ahora en Intermet un total de cinco
beneficias disponibles en los Territorias.

i Por quée GovBenefits.gov?

La mayoria de las personas hoy en dia recurren a
Internet para cbtener informacion antes que
cualguier otro recurso y esperan encontrar lo que
estan buscandao,

Los servicios electronicos del Gobierno

no son una opcion; son una necesidad

Pew Intermer & Amencan Life Propect

Antes del lanzamiento de GovBenefits.gov, los
usuarios de Internet se veian en la necesidad de
buscar entre una complicada y confusa red de
paginas web para encontrar informacion sobre
beneficios. No existia una fuente de informacién
unica y facil de usar para beneficios, e incluso las
personas que ya conocian algln programa en
particular no estaban seguras a donde acudir. Los
ciudadanos necesitaban mejores respuestas a sus
inquietudes.

La misién de GovBenefits.gov es brindar a los
ciudadanos un mejor acceso personalizado a la
informacion sobre beneficios del Gobierno. La
funcionalidad principal del sitio es el cuestionario de
pre-evaluacidn de elegibilidad, que toma a los
usuarios 10 minutos & menos an completar. Con esta
informacion, el sitio evalia la situacion del usuario y
la compara con los criterios de cada programa para
determinar la posible elegibilidad para mas de 1,000
programas de beneficios. Antes de que existiera
GovBenefits.gov, los ciudadanos tenian que saber de
antemano cuales agencias ofrecian cierto tipo de
beneficios, visitar cada uno de los sitios de Internet
de esas agencias de manera independiente,
encontrar lainformacién de elegibilidad del
programa y tratar de determinar si cumplian con los
requisitos del programa de beneficios.



GovBenefits.Gov:
una sociedad
de diversas agencias

Esta iniciativa comenzd como una sociedad entre 10
agencias federales y el Departamento del Trabajo
(DOL, por sus siglas en inglés), seleccionado para
desempenarse como socio director para la iniciativa
(Figura 1). La participacién requirio de una
contribucion anual al programa - en la mayoria de
los casos, un gasto que las agencia no habian
contemplado dentro de sus presupuestos existentes.
Era entendible que las agencias se resistieran a
invalucrarse con GovBenefits.gov, aiin cuando
apoyaran la mision del programa.

L.os prnpmim.q de los servicios
electronicos del Gobierno (E-Gov) son:

« Promover el uso de Internet y otras
tecnologias emergentes al intenor y
entre agencias del Gobiemno para
brindar informacion y servicios del
Gobrerno a los cindadanos.

« Promover ¢l acceso a informacion y

servicios del Gobierno de alta cahidad
a través de diversos canales y medios.

o Aumentar la transparencia y
responsabilidad del Gobierno federal.
Ley de senvicios electronicos del Cobiermo

(E-Govermment Act, en meles)
Diciembre de 2002

Figura 1: Socios financiadores de
GovBenefits.gov

Socios federales originales

Departamento del Trabajo de los Estados Unidos
{socho director)

Departamento de Agricultura de los Estados Unidos
Departamento de Bducaoon de los Estados Unidos
Departamento de Energla de los Estados Unldos
Departamento de Salud v Servicios Soclabes de los
Estados Unidos

Departamento de Seguridad Nacional de los Estados
Unides

Departamento de Vivienda y Desarrolla Urbano de bos

Estados Unidos

Departamento de Estado de los Estados Unidos
Departamenio de Asuntos de los Veteranos de los
Estados Unddos

Admimistracion del Seguro Social

Seclos incorporados después del lanzamiento

Departamento de Comercio de los Estados Unidos
Departamento del [nterior de los Estados Unidos
Departamento de Justicia de ks Estados Unidos
Departamento de Transporte de los Estados Unidos
Departamenio oel Tesoro de los Estados Unidos
Cicma de Admirdstracidn de Personal Federal
Agencia Federal para o Desarrollo de la Pequena
Empresa

Gobernabilidad del programa

GovBenefits.gov utiliza una estructura de
gobernabilidad permanente para permitir mayor
participacion a los socios en |a toma de decisiones y
el establecimients de direccién estratégica. Este
enfoque aprovecha de manera efectiva la
comprension a fondo y experiencias de un grupo
amplio y diverso de representantes del Gobierno con
el fin de implementar la misién de| programa.

Poco después de suinicio, los socios desarrollaron la
vision general para la estructura de gobernabilidad e
identificaron las metas y prioridades a corto plazo
para el programa. Dos érganos directivos se
desarrollaron para el programa:

# LaJunta da Control de Cambias,
compuesta de representantes designados de cada
agencia socia financiadora, fue desarrcllada para
supervisar el apoyo y mantenimiento del sitio.

s LaJunta de Gobernabilidad,
que incluye a los gerentes principales de
informitica (CI0, por sus siglas en inglés) de cada
agencia financiadora, brinda orientacion
astratégica y financiera para el programa.

Una funcién clave de la asociacion es definir la
direccion estratégica del programa. Antes del
comienzo de cada ano, los socios desarrollan un plan
estratégico que define la direccion general y metas
para el ano entrante. Este proceso brinda a los socios
la oportunidad de realizar aportaciones especificas
con respacto a la direccidon del programa, va sea
agregando nuevo contenido o funcionalidad al sitic o
implementande otros cambios.

Financiamiento del programa

Los socios de GovBenefits.gov también participaron
en el desarrollo de un modelo de financiamiento para
determinar la contribucion de cada agencia. El
madelo utilizado durante el ano fiscal 2009 estd
basado en el nimero de programas en el sitio web
gue cada agencia patrocina, asl come el valor total en
délares de dichos programas. Recientemente,
GovBenehts.gov v sus socios acordaron un nuavo
medelo de inanciamiento en el que las
contribuciones se basan en el nimero de programas
de las agencias en el sitio, el total de visitas a paginas
de descripcion de los programas de cada agencia,
trifico hacia la pagina de una agencia que se origina
en GovBenefits.gov y trafico desde los sitios de los
socios hacia GovBenefits.gov. Los socios aprobaron el
nuevo modelo de financiamiento a principios del
2008 para ser implementado en el ano fiscal 2010,



Reportes sobre el programa

Al ser una iniciativa del Poder Ejecutive,
GovBenefits.gov es un programa de alto perfil con

numerosas responsabilidades de entrega de reportes,

Cada trimestre, el programa brinda un reporte a la
Oficina de Administracion y Presupueste (OMB, por
sus siglas en inglés) sobre el avance con respecto a
tres tipos de hitos: implementacion, recursos y
calendario. Cada categoria incluye hitos adicionales,
tales como la implementacién de una nueva version
del sitio en una fecha en particular o el incremento
del trafico al sitio en un porcentaje especifico.
Cumplir o superar algin hito durante un periedo
conduce a una evaluacion en color verde por parte
de la OMB. Pequenos fallos o retrasos menores
proeducen una calificacion amarilla y una calificacion
raja indica un riesgo serio, tal como retrasos
significativos o costos superiores al presupuesto,
Aquellos proyectos que reciben calificaciones en rojo
de manera consistente, son vigilades con mayor
escrutinio. La administracion de los socios
financiadores también es calificada de acuerdo a sus
propios critenios de evaluacion respecto al
cumplimiento de sus obligaciones financieras y de
contenido con GavBenefits.gov. A través de los afos,
GovBenefits.gov ha recibido calificaciones en color
verde de manera consistente en las evaluaciones de
desempeno de la OMB.

Valor del programa

Comunicar el valor que aporta el programa brinda a
sus patrocinadores y partes interesadas una
comprension de la valla y provecho que se obtienen
gracias al programa. GovBenefits.gov aporta valor
tanto a los ciudadanos que sirve, como a las
operaciones del Gobiemna,

Come todos sabemos, el tiempe es oro,
GovBenefits.gov desarrolld el concepto del "minuto
ciudadano® (citizen minute, en inglés) para expresar
el valor en délares de tiempo ahorrado al utilizar
GovBenefits.gov. Cuando los ciudadaneos ahorran
tiempo, generan valor, tal como se muestra en la
Figura 2. GovBenefits.gov estima que los usuarios
ahorran 20 minutos para encontrar beneficios
relevantes en dicho sitio, al contrario de las
busquedas sin estructura a lo largo y ancho de
Internet, o a través de otros medios. Este ahorro en
tiernpo es multiplicado por el nimero de
transacciones de informacidn que los ciudadanos
llevan a cabo en GovBenefits.gov para calcular el
valor al ciudadano.

El cilculo del valer operacional para el Gobierno se
basa en el costo de una transaccion de informacion
similar en un medio alternativo: una llamada por
teléfono al centro de atencion telefonica de alguna
agencia. El costo promedio de una llamada es
multiplicado por el nimero total de transacciones de
informacion - cada vez que un usuario del sito visita
una pagina con la descripcién de algdn programa de
beneficios en GovBenefts.gov o es referido al sitio
wab de otra agencia (Figura 3) para obtener mas
informacion detallada.

Al tomar todo en cuenta, el valor generado por el
programa GovBenefits.gov para los ciudadanos y las
operaciones del Gobierno en el afo fiscal 2008 se
estima en mas de 589 millones, casi 20 veces mas que
el costo de financiar el programa.

Figura 2: Calculo del valor para el ciudadano

Calculo del valor para el ciudadano Salario promedio en EE. UL
Salarios delos cledadanos 538 181
(Salario promedio nacional 20085

Mimwito o udadano 125 280
(261 diins laborales x B hovass/dia x 80 minutos)

(& Vilor del "minuto ciudadano £0.31
Ahooo totad del audadano al wtilizar GovBenehts.goy 56,19
(20 minutos x vilar del minuta cudadana)

Total de trardacciones de informacion 6,435 70
'Il,}l.'ll'| N ER: 1..:\. Oy ll"'\-' JEETT NE l| |'_|r O AATES TNOET |'.u.‘| O, A0 TR al ,'l:ii'_ll;'\._
Valor total para el ciudadane en el ano frecal 2008 30823535

[abcrra total & tatal ds wanieciones

Fuante: “Administracidn del Seguro Sooal

Figura 3: Calculo del valor para las agencias

Costo promedio en la industria de lamada 5631

telofdnica de nivel 1

Total de trardaccionss de informacion TEID113
paginas visitadas) + (rdhco hacla sitios de otras
agencias; afo frucal 2008

Valor oparativo par el Gobierno B0 B3 A0
G631 & (total de trarsaccions: de informacion &n =l

ano fiscal 2008)

Fuente: * Administradidn de Servicios Generales de los Estados Unidos { 2005), “improving Citizen Customer Service”
“Erracdisticas de WebTrend: abre vitieas al site GovBansfits. gov

[.os norteamencanos pagan millones de dolares cada afio en impuestos y la mavor
parte de ese dinero se utiliza para financiar programas de ayuda a quienes la
necesitan. GovBenelits gov le proporciona una manera sencilla para conocer si
existen fondos, entrenamiento u otro tipo de beneficios disponibles para usted.

Lr5A Today
11 de junio de 2002



Figura 4: Numero acumulado de visitas al sitio
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.0s ciudadanos de edad avanzada generalmente tienen toda una vida de expernienci:
Los ciudadanos de edad avanzada generalmente tienen toda una vida de experiencia
laboral, asi que no conocen los programas a los que tienen derecho y para los que
podrian ser elegibles. Un sitto web tan valioso como GovBenelits permutira a las
agencias (en especial las que no cuentan con un administrador de casos dentro de su
personal) comunicar a sus chientes los programas para los cuales podrian ser
elegibles de una manera relativamente sencilla.

Marmn Peele
Dhrectors del Banco de Alimentos

Una de las cosas principales que hacemos en la profesion de onentadores es ayudar
a los estudiantes a buscar universidades y encontrar financiamiento para la
universidad, ya que todos sabemos que la umiversidad es muy cara hoy en dia. Con
GovBenefits.gov, los padres v los estudiantes pueden completar una encuesta
anonima que les puede ayudar a encontrar informacion acerca de subvenciones,
financiamiento y becas para la umversidad.

Erit O Malley-Stewar

Asesora escolar



Tecnologia

Las soluciones de tecnologia que se utilizan para
administrar e sitic web constituyen |a base de
GovBenefits.gov. Enseguida se resumen los
elementos clave de tecnologia que permiten a

GavBenefits cumplir con su mision.

“GovBenefits.gov también ha
experimentado un redisefio de su pagina
principal, cuenta con un cuestionario
mas eficiente, un mejor acceso a
dispositivos de asistencia, y una
encuesta que permite evaluar la
satisfaccion del cliente v gwiar las
mejoras en el futuro™.

Governmient Technology

Lenguaje de programacidn

GovBenefits.gov utiliza el lenguaje de programacion
Sun Java™ 2 Enterprise Edition (J2EE), un lenguaje
maduro que cuenta con amplio soporte en la
comunidad de desarrollo de software. Para llegarala
decisién de utilizar J2EE se tomaron en cuenta
caracteristicas como la portabilidad, rentabilidad y
solidez de este tipo de lenguaje.

Arquitectura de portal

En enero de 2006, el sitio fue actualizado para
implementar una arquitectura flexible de portal. La
transicién hacia una plataforma de portal aumento la
velocidad de las actualizaciones y cambios al sitio, lo
gue a su vez condujo a costos menores de operacién.
Otro beneficio importante de |a actualizacion fue la
habilidad de compartir la tecnologia de portal de
GovBenehits.gov con otras agencias del Gobierno.
Esto a su vez cred |a capacidad para implementar
Conexiones a Medida, sitios web que utilizan la
tecnologia y funcionalidad de GovBenefits.gov para
apoyar a socios especificos,

Sistema de administracion de contenido
(CMS, por sus siglas en ingles)

Otro aspecto importante de GovBenehts.gov fue
determinar como mantener actualizado el amplio
volumen de centenide. El equipo de GovBenefits.gov
adaptd una plataforma de software estandar en web
para cumplir con los requerimientos de
administracion de conténido para ¢l programa. Un
sisterna de administracion de contenido externo
permite a los socios administrar su propia
descripcion de informacion de beneficios, brindando
una sportunidad mas para reducir los costos de
mantenimiento.

Iniciativas recientes

Conexiones a Medida

En marzo de 2008, GovBenefits.gov lanzd
exitosamente su primer sitio asociado Conexién a
Medida para la Administracién del Segure Social de
los Estados Unidos (S5A, por sus 5'|g|a$ en inglés). Este
esfuerzo colaborative reemplaza la herramienta
anterior para determinar la elegibilidad a beneficios
(BEST, por sus siglas en inglés) de la 55A, con un
nuevo sitio web casi idéntico (httpJ//best.ssa.gov)
apoyado por la tecnologia e infraestructura de
GovBenefits.gov. El sitio Conexidn a Medida de la
herramienta BEST de |a 55A evalia a ciudadanos para
17 programas del seguro social distintos y les
proporciona una lista de los beneficios para los que
podrian ser elegibles. La implementacién de las
poderosas capacidades de bisqueda, tecnologia de
pre-evaluacion y base de datos del programa
GovBenefits.gov, elimina sistemas redundantes,
ahorra recursos a la 55A y reduce el esfuerzo que
tienen que invertir los ciudadanos.

Con base en el lanzamiento exitoso de esta
aplicacion, GovBenefits.gov esta desarrollando mas
Conexiones a Medida con otras agencias federales y
estatales para brindar el mas completo sitio web
como fuente unica de informacion para el publice. La
mas reciente Conexion a Medida de GovBenehts.gov
para el Departamento de Asuntos de los Veteranos
de los Estados Unidos seré lanzada en el 2009,

DisasterAssistance.gov

En el 2007, GovBenefits.gov se unié a una iniciativa
formada por varias agencias y dirigida por el
Departamento de Seguridad Nacional de los Estados
Unidos para establecer una sola fuente en Internet de
asistencia para desastres. DisasterAssistance.gov s
una colaboracion técnica entre dos sistemas, el
sisterna GovBenefits.gov v el Centro de Asistencia
Individual (IAC, por sus siglas en inglés) del Sistema
Macional de Administracion de Informacion de
Emergencia (NEMIS, por sus siglas en inglés),
administrado por la Agencia Federal para el Manejo de
Emergencias (FEMA, por sus siglas en inglés). Estos
sistemas guian a las personas damnificadas por
desastres a través del cuestionario de pre-evaluacion y
la solicitud de desastre del NEMIS IAC, brindando a los
usuaros los farmularios de asistencia para la que
podrian ser elegibles. Las solicitudes por Internet
estaran disponibles inicialmente para cierto grupo de
programas de beneficios, y seran ampliadas en el
futuro para incluir formas de asistencia adicionales.

“El portal GovBenefits combina rapidez
y conveniencia con mformacion
adaptada especificamente para cada
ciudadano individual™.
El honorable congresista Adam Putnam, R-Fla
Crovermument Compuier Mews



Servicio de suscnpcion
por correo electronico
En abril de 2008, GovBenefits.gov implementd un
servicio de suscripcion por correo electronico que
permite a los ciudadanos recibir correos electrénicos
cuando algin programa de beneficios de interés es
actualizado en el sitic web. Este servicio apoya la
misien de GovBenefits.gov al mantener alos
ciudadanos involucrados en el cambiante (y muchas
veces confuso) mundo de la informacion del
Gobierno. Mas de 58,000 ciudadanos se hablan
suscrito para obtener estas actualizaciones a finales

del ano fiscal 2008,

V- [ ] T
-

1 s

LT
= P—

PR ——

Y

N

Herramienta para medir la satisfaccion
del cliente

En diciembre de 2006, GovBenefits.gov incorpord la
herramienta FareSee Results para medir la
satisfaccion del cliente, una herramienta por Internet
para la medicién y administracian de la satisfaccion
del cliente, aceptada como estandar en la industria,
gue permite comprender mas acerca de las
necesidades y deseos de los clientes, ForeSee Results
utiliza el Indice Americano de Satisfaccién del Cliente
(ACSI, por sus siglas en inglés) para cuantificar y
evaluar la satisfaccién de los clientes por Internet a
traveés del tiempo. Esta informacian es muy valiosa
para el futuro de GovBenefits.gov ya que ayuda a
determinar cémo servir a los visitantes al sitio de
mejor manera a través de la inclusion o modihcacion
de caracteristicas y funcionalidad.

“GovBenefits.gov ¢s exitoso porque ofrece un acercamiento personalizado a nuestra
poblacion americana diversa. Nunca antes habian contado los americanos con una

[uente tnica como ésta, enfocada en el ciudadano™,
."‘H'-.".'I_'.'_! ] |I J

Subsecretanio del Trabajo

Figura 5: Reconocimientos y Premios de GovBenefits.gov
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Mejoras a la funcienalidad y usabilidad del sitio

En el 2007, la interfase de usuario en GovBenefits.gov  Caracteristicas tan simples como estos mensajes de
fue redisenada para hacer el sitio mas facil de utilizar  alerta han reducido de manera signihcativa la
frustracion de los usuarios, asi come el tiempeo que
invierten buscanda informacion de beneficios y

y enfocade en el cliente. La pagina principal fue
mejorada para clarificar el propésito de
GovBenefits.gov e indica la mejor manera para que asistencia. Otras mejoras, tales como titulos de

los usuarios encuentren los benefcios y programas paginas y barra de navegacion actualizada, fueren
que necesitan. Una de las mejoras al cuestionario fue  anadidas para ayudar a los usuarios a entender

la inclusion de alertas de error que notifican de instantaneamente el proposito de cada pagina y
inmediato al usuario acerca de respuestas que navegar de manera mas efectiva a través del sitio.
necesitan corregir antes de continuar completando el

cuestionario.

“Nuestros cursos por Internet reciben a mul usuarios al mes relendos desde ¢l sitio

de GovBenelits y quienes no se habrian enterado de otra manera”,
Clhip Hines

Agencia Federal para el Mangja de Emergencins

Federn] Times



Mientras que la ley Montgomery GI Bill
cubre una parte de mis estudios, atin
veia las cuentas acumularse. Asi que
visité GovBenefits. gov, tomé su
encuesta rapida v me dio una lista de
beneficios para los que era elegible. Me
di cuenta de que era elegible para la
Beca Federal Pell vy el Programa
I'rabajo-Estudio, que utilicé para pagar
mis estudios.
Nick Weiss
Resenvista y estudiante
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Retos y lecciones

aprendidas N\
GovBenefits.gov ha administrade y mitigado de
manera exitosa numerosos retos a lo largo de su
historia. El resultado es una serie de lecciones
aprendidas que permitiran continuar mejorando el
sitio web.
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Leccion aprendida &1:
Establecer una propuesta de valor clara

Una propuesta de valor clara y convincente debe ser
comunicada a las partes interesadas para asegurar su
participacién. La colaboracién entre agencias es
pasible, pero antes de ello, el programa debe
responder la pregunta “;Cudl es el beneficio para
mi?" Una parte del éxito inicial de GovBenefits. gov
fue la habilidad de demostrar a los socios
financiadores codme recibirian algo de valor como
resultado de su participacion.

Leccion aprendida #2:
Desarrollar riesgos y
recompensas compartidos

GovBenefits.gov cred un modelo de gobemabilidad
que otorga a los socios un papel dentro del proceso
de decisidn, aceptando también una parte del riesgo
asociado con el programa, A través de sus
aportaciones, los socios ponen parte de sus
presupuestos en riesgo. GovBenefits.gov mitiga este
riesgo con reportes financieros mensuales y
comunicacién constante respecto al proyecto, Los
socios se benefician cuando los costos asociados con
la evaluacion de elegibilidad de los ciudadanos son
reducidos al nivel de |a agencia. GovBenefits.gov se
convirtié en un nuevo punto de difusién de las
agencias socias para comunicarse con el publico
acerca de sus programas.

Leccion aprendida #3:

Demostrar rapidamente resultados tangibles

GovBenefits.gov se implementd en tan solo 96 dias.
Esta rapidez en la implementacidon demostrd a los
socios la buena administracion de GovBenefits.gov y
su seriedad por alcanzar su misidn. Asi mismo,
GovBenefits.gov tuvo la distincién de ser la primera
de las 24 iniciativas de gobierno electrénico (E-Gov)
en ser puesta en marcha, lo que le permitié recibir
mayor atencion y apoyo para el programa. A través
del tiempo, GovBenefits.gov continda brindando un
producto de calidad y cumpliendo con sus fechas
limite.

Acercamiento de GovBenefits.gov a los
ciudadanos

Cumglir |a mitidn die GovBonefts gov equisne esfuerrog
efoctivos de COMNICECION ¥ Ao camierto Con los:
ciudadanos pars sumentar sU conociimeento y uso ded
sitio. Desde ol lanzarmiento del sitio, la Oficina de
Admindstracidn del Programa ba utilizado una amplia
vanedad de hermamientas para llegar a los ciudadanos
comen directo; boletines slectidnicos, materiales
|1-|.||:-|i»:i1.1n|:-'|, aventos y asoclaclones Se ha puEsto U
iénfachs egpecial en lograr infiuir & los representaniec
comtnitatios tales como consejeros y trabajadores
tociales pars gue referan a fos audadano al biio Este
enfoque permite a GovBenefits.gov legar & un gran
numeno de ciudadaros a traviés de ciertos individuos
selectos

f.n:ﬁguld: & mikestnmn ewmp-lm. de actividades reclentes
® Distribucidn de materiales publicitarios:

Ais dle 450,000 folletos y pdsters
distribuidos en el ano fracel 2008

& Distribucién de actualizaciones de programa
& bos susepiptonss de actuslizacionss por ooiren
ebectronico;

Mlds dle 600,000 conwos slectrinicos oiistribuidos
desde mayo de 2008

& Distribucién do bolsas del supemercado con la
imagen de GovBenehtogav distribuldas a vk de

Feeding America, la organizacion nacional lider en el
alivic del hambare

S00.000 bolzas distribuides a fraves de bancos de
almanto & nvel Ascrional

® Dittribucidn de materiales s trvks de una socledsd
con & Servicio Poctal de hos Estados Unidos [USPS.
por s sn.]l.u Pl |n|._'||1'.'1i

S50.000 folfetos mfonmativos distmbiloos a
empleados del LISPS




Leccion aprendida #4:
Continuar innovando

Un reto que adn permanece es la necesidad de
continuar siendo relevante para los usuarios que
visitan el sitio. En el futuro, las actualizaciones al sitio
seguramente seran una evolucidn logica que no
requiera cambios o mejoras sustanciales. Por
ejemplo, el lanzamiento de la arquitectura de portal
en enero de 2006 permitié a la oficina del programa
ofrecer Conexiones a Medida a otras entidades del
Gobierno. ;Podria ser el siguiente paso una fuente
Unica a través de la cual los usuarios puedan solicitar
directamente los programas de beneficio por
Internet? DisasterAssistance.gov realizard pruebas
para comprobar la capacidad del programa para
conducir al visitante de manera efectiva desde la
busqueda inicial de informacion de beneficios, hasta
la solicitud. Una vez que se compruebe su éxito,
GovBenefits.gov podra construir una propuesta de
negocio para anadir funciones de solicitud por
Internet y evolucionar el sitio hacia el siguiente nivel
de servicio al ciudadano,
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